
PC 



1^ 



02/003 58 



10/ 50063^ 



OSTERRBICHISCHES PATENTAMT 

A- 10 14 WIEN, KOHLMARKT 8-10 



Schriftengebuhr € 78,00 



REC'D 10 FEB 2003 



Aktenzeichen A 8/2002 



Das Osterreichische Patentamt bestatigt, dass 

die Firma Ericsson Austria AG 
in A- 1121 Wien, Pottendorfer Strafie 25-27, 



am 2. J&nner 2002 eine Patentanmeldung betreffend 

"Vermittlungssystem" , 

uberreicht hat und dass die beigeheftete Beschreibung samt Zeichnungen 
mit der ursprunglichen, zugleich mit dieser Patentanmeldung uberreichten 
Beschreibung samt Zeichnungen iibereinstimmt. 

Es wurde beantragt, Manfred Pignitter in Wien und Ernst Flege in 
Wien, als Eriinder zu nennen. 



Osterreichisches Patentamt 
Wien, am 13. Janner 2003 




Der Prasident: 
i. A. 




i PRIORITY DOCUMENT 

i SUBMITTED OR TRANSMITTED IN 
COMPLIANCE WITH 
RULE 17.1(a) OR (b) 



Fachoberinspektor 



BEST AVAILABLE COPY 



OSTERREICHISCHES PATENTAMT 
Verwaltungsstetten-Dlrektlon 

Kanzleigebuhr bezahlt. 



/ 



Ifrtext 



PATENTANWALT DIPI.-ING. DKTECHN. 

FERDINAND GIBLER 

Vettreter vor dem Europ.aischen Patentamt 
A-lOlO WIEN Dototheeigasse 7 
Telefon: (-43-1-) 512 10 98 



25159/kr 



(51) Int . CI . : 

AT PATENTSCHRIFT NR. 



(73) 


Patent inhaber ; 


Sxricsson Ausdrxei 

Pottendorfer StraSe 25-27 r A- 
1121 Wxen (AT) 


1 


Gegenstand: 


Vermittlungssystem 


(61) 


Zusatz zu Patent Nr . : 




(62) 

(22) (21) 


Ausscheidung aus: 
Angemeldet am: . 


- 2L Jan ?fl02 


(23) 


Ausstellungsprioritat : 




(33) (32) (31) 


Unionsprioritat : 




(42) 


Beginn der Patentdauer: 


s 




Ii^ngste mogliclie Dauer: 






Ausgegeben am: 




(72) 


Erf inder: 


M. Pignitter 

E . Flege ^ 


(60) 


Abhangigkeit : 




(56) 


Entgegenhaltungen, die filr 
Betracht gezogen vAirden: 


die Beurteilung der patentierbarkeit in 



25159/kr 



Die Erfindung betriffi ein Vemntttungssystem in der Telekontmmnikatioii zur 
Vennittlung eingehender imd/oder ausgeheader Anrufe mit einer oder mehreren 
NebensteUenanlagen, iimfassend zuinindest einen Eingangskanal imd zummdest ernen mit 
einerNebensteUenanlage veibindbaren Ausgangskanal. 

Derartige Vermitflimgssysteme, insbesondere CaU-Center, sind im Stand der 
Technik seit langem bekannt. CaU-Center werden in Untemehmen, im Banken- und im 
Versicherungswesen, im Support und in vielen weiteren Bereichen eingesetet, bei denen erne 
telefonische UnterstOfc^g. eine Beratung oder ein Verkauf mogUch ist. Call-Center habm 
dabei die Funktion der ersten Anlanfstelle fiir Anfragen, Auskimfle, BesteUmgen usw. fur 
dne Oder mebrere Firmen. In der Kegel werden durch ein Call-Center mehrere Firmen 
betreut Das CaU-Center iibemimmt dabei beispielsweise samtUche Anrufer emar 
mformations-Hotline. Ein CJroBteil der Fragen der Anrufer komien dabd b«reite durch 
Mitarbeiter im Call-Center beantwortet werden. Neben dem Vorteil, daB ubhcherweise 
unmittelbar fast alle Kundenwiinsche direkt im CaU-Center erfiUlt werden komien, w«s«i 
Call-Center bezugUch der Weitervermitflung eingehender Anrufe an spezieUe 
Ansprechpartner bzw. Mitarbeiter der Firma einschneidende Nachteile auf So ist em 
Ge^rach, sobald es ilbergeben wird. auBeihalb der KontroUe des Call-Centers. Wejters ist es 
nur mogUch Anmfe weitcr zu verbinden. Die Mitarbeiter des CaU-Centers baben kerne 
tlbersicht bzw. KontroUe daruber, welche NebensteUen frei bzw. besetzt sind. Msgesamt smd 
keine Funktionen ubUcher Telefonanlagen verfugbar. Die Einzelplatze des Call-Center, die 
CaU-Center-Platze, sind nicht in die Firma bzw. in deren Telefonanlage integnert, zu dieser 
besteht ledigUch eine Sprachverbindung iiber PSTN. 

Diese zusatzlichen Ldstungsmerkmale sind im Stand der Technik bislang nur 
fiir Telefonvemnttlungen imierhalb von Telefonanlagen bzw. NebensteU^ianlagen 
zugangUch. Bisher sind Telefonvermittlungen immer inneihalb der Fnma bzw. des 
Untemehmens angesiedelt und es muB dafur ein spezieUer Vemiittlungsplalz emgenchtet 
werden. Die Telefonvetmittlung ist jedoch die Visitenkarte des Untemehmens mid soUte 
daher mit gut geschulten Mitaibeitem besetzt sein. Oft ist es fur Untemehmen schwieng 
entsprechend gut ausgebildete Mitarbeiter zu bekommen. Welters soUte der 
Vemrittlungsservice zumindest zu den Geschaftszeiten immer verfugbar sein, weswegen 
Uriaubsszeiten regehnaUig zu Schwierigkeiten fuhren. Eine Losung dies^ 
Personalproblematik sind ausgelagerte Vermittlungsstellen. Bisher war dies jedoch teclmisch 
schwierig zu reaUsieren. Ein CaU-Center kann zwar Anrufe fur eine Firma entgegennehmen 
und auch zum gewunschten Tsihiehmer verbinden. jedoch ergeben sich die oben erwdmten 
Nachteile. hisbesondere ist keine KontroUe iiber das Gesprach mehr mSgtich, sobdd di^es 
weiterverbunden ist Es ist weiters nicht mSgUch, ein Gesprach auf einen besetzten 
Teihiehmer aufzuschalten oder das Gesprach wieder retour zu holen. 




Es ist Aufgabe der vorliegenden Erfindung, ein Vermittlungssystem der 
eingangs genannten Art vorzustellen, das die beschriebenen Nachteile beseitigt und es unter 
anderem erlaubt, daB CaU-Center auch aiif die PBX FunktionaUtat der NebensteUenanlagen 
der betreuten Firmen zugreifen konnen. Es ist eine weitere Avifgabe der Erfindung, ein 
Vennittlmgssystem vorzustellen, daB zentral die Vennitthingsfunktion einer oder mehrerer 
Nebeaistellenanlage ubemehmen kann und es somit einzelnen Firmen erlaubt Ibre 
Vermitthmgsdienste auszulagem. SchUeBUch ist es eine Aufgabe der Erfindung ein 
Vermittlungssystem vorzusteUen, daB diese Vermitthmgsfiinktion fur NebensteUenanlagen 
unt^chiedlicher Machart bereitstellen kann. 

ErfindungsgemaB wird dies dadurch erreicht, daB der Ausgangskanal sowohl 
eine Sprachverbindung als auch eine Steuervetbindung bereitstellt. Auf diese Weise kSnnen 
eben der bekannten Weiterleitung der Gesprache Steuerinfonnationen von bzw. zu der 
Nebenstellenanlage ubertragen werden. 

GemaB dner weiteren Variante der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die 
Steuerverbindung uber einen CTI Link erfolgt, welcher fiir ein von der NebensteUenanlage 
bereitgesteUtes CTI ProtokoU ausgelegt ist. Dadurch ermoglicht die Steuerverbindung die 
computertechnische Unterstutzung aller Telefoniedienste der Nebenstellenanlage. 

In weiterer Ausgestaltung der Erfindung kaim vorgesehen sein, daB das 
Vermittlungssystem einen Operatorplatz aufweist, welcher Operatorfunktionen, zur 
Verfiigung stellt, die den Zugriff auf die Nebenstellenanlage, insbesondere die Vermittlung 
der Anrufe zu einzehien Nebenstellen der NebensteUenanlage sowie die Ruckfirage oder das 
Aufschalten, erlauben. Die Steuerverbindung bzw. der CTI Link gewShrleistet, daB das 
System Zugriff auf die Steuerfunktionen der Nebenstellenanlage hat. Somit ist es mit dem 
System mogUch, zu sdien ob der gewOnschte Teihiehmer besetzt oder verfugbar ist Dies ist 
bei herkommlichen CaU-Centem nicht mSgUch. Auch k&men Gesprache wieder retour 
genommen werden, fells der gewiinschte Teihiehmer nicht abhebt. Weiters konnen von 
auBerhalb Telefoniefimktionen wie Ruckruf bei Besetzt sowie Leistungsmerkmale der 
jeweiUgen Kundentelefonanlage angeboten werden. Somit konnen alle 
Vermittlungsfunktionen der jeweiligen Kundentelefonanlage auch von extern angesteuert 
werden. Dies macht es letztendUch mogUch, den Vermittlungsplatz auBeAalb des 
Untemehmens anzusiedehi und die Aufgabe der Telefonvermitthmg outzusourcen. Durdi den 
zentralen Vermittlungsdienst im Vermittlungssystem ist ein Vermittlungsplatz in den 
einzelnen NebensteUenanlagen nicht mehr erforderUch. 

GemaB einer anderen WeiterbUdung der Erfindung kann vorgesehen sem, daB 
das Vermittlungssystem zumindest eine t)bersetzungsemheit aufweist, welohe die 
Operatorfunktionen in das CTI ProtokoU der jeweils zu veibindenden NebensteUenanlage 
ttbersetzt Damit hat die CTI AppUkation des Vermittlungssystems die Fahigkeit, die 
verschiedensten NebensteUenanlagen, msbesondere die NebensteUenanlagen verschiedener 



HersteUer, anzusprechen. Somit koxmen unterschiedUche ^-^^-f'^^^^^^^^ 
Nebenstellenanlagen der selben HersteUerfinna bzw. einer das gleiche CH /^I b^. 
ProtokoU verwendenden Firma mit dem VermittltiBgssystem zusammen^t^ Das 
Vermittl^gssystem kaim somit als ausgelagerte Telefonvermittlung fur n^f^i^mdea mrt 
^terschiedlichen NebensteUenanlagen fongieren, wobei es diirch den voUen auf die 

jeweiUge Kamdentelefonanlage moglich ist, Funktionen wie CaU Back, BesetetaBze^e^ 
KonferenzschaltuBg. Serienrufe oder Mitteihmgsfunktionen in dieser Anlage zu puteen. Der 
exteme Vermittlungsplatz sieht genaa den Status aUer NebensteUen und kann em 
professionelles Vermitflungsservice anbieten. 

Nach einer weiteren Forfcildung der Erfindung kann vorgesehen sein, dafi d^ 
Vermittlungssystem mehrere Operatorplatze auf«reist Damit konnen die emgehenden We 
a^mehrere Operatoren aufgeteilt weideo, die virtueU wie ein Operator arbeiten. Dies istbei 
Untemehmen mit einer groBen ZaU von zu bearbeitenden Anrufen vorteilhaft 

GemaB einer anderen Variante der Erfindung kann vorgesehen sein, daB das 
Vermitflungssystem CaU-Center Funktionen zu Vetfiigung steUt. insbesondere zur Auftedung 
der eingebenden Anrufe anf die einzelnen Operatorplatze. Diese an sich bekannten Call- 
Center Funktionen wie ACD oder IVR ermogUchen die optimale und effizienteste Aufteilung 
der Anrufe auf die einzelnen Operatorplatze, sodaB die Wartezeit der Anrufer msgesamt 
minimiert werden kann. 

m weiterer Ansgestaltung der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die 
Sprachveibindung analog, insbesondere tiber PSTN erfolgt. Dadurch kann das 
Vetmittlungssystem iiber herkommliche Telefonleitungen verwendet weiden. 

GemaB einer weiteren Variante der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die 
Sprachverbindung digital, insbesondere iiber ISDN erfolgt. Dies ermogUcht die Bereitstellung 
zusatzlicher digitaler Dienste durch das Vermittlungssystem. 

Die Erfindung betriffi weiters ein Verfahren zur Veimitdung eingehender 
und/oder ausgehender Anrufe zumindest einer Nebenstellenanlage. Die ^^^annt^ Verfahr^ 
besitzen die oben erwahnten Nachteile, insbesondere ^ 
Vermittlungsfimktionen nicht ausgelagert werden k5mien. Es ist Aufgabe der Erfindung, 
diese Nachteile zu beseitigen. 

ErfindungsgemaB wird dies dadurch erreicht. daB die Anrufe an ein zentrales 
Vermittlungssystem weitergeleitet werden. welches mit der NebensteUenanlage iibex 
^dest eine Sprachverbindung und zumindest eine Steuerverbindung verbundoi ist,^d 
daB die Vermittlung durch das zentrale Vermittlungssystem erfolgt Dies gestattet die zentrale 
Vmnitttung der ein- bzw. ausgehenden Anrufe. 

In weiterer Ansgestaltung der Erfindung kann vorgesehen sem, daB die 
Steuerverbindung uber einen CTI Link erfolgt, welcher Sir ein von der NebensteUenanlage 




bereitgestelltes CTI ProtokoU ausgelegt ist Dies ermogliclit es computeWterstutzte 
Telefoniedienste anzubieten. 

GemaB einer anderen Variante der Erfindung karm vorgesehen seiii, da8 durch 
das zentrale Vermittlungssystem Operatorfimktionen zu Verfugung gestellt were en, die den 
Zugriff auf die Leistungsmerkmale der Nebenstellenanlage erlauben, wobei die 
Operatorfunktionen durch eine Ubersetzungseinheit in das CTI ProtokoU der 
Nebenstellenanlage iibersetzt . werden. Dadurch wird die Kommunikption mit 
iinterschiedlichen Nebenstellenanlagen, die nicht fiber das gleiche CH ProtokoU verfugen, 
ermogUcht 

Nach einer weiteren Fortbildimg der Erfindung kann vorgesehen sein, daB die 
:e durch ein tJborlastver&hren lastabhangig entweder an einen lokalen VermitUungsplatz 
'der Nebenstellenanlage oder an das zentrale Vermittlungssystem weitergeleitet werden. Durch 
das erfindungsgemafie Verfehren konnen lokale Vermittlmigsplatze kleiner dim^ioniert 
werden. Eingehende Anrufe koxmen dann innerhalb der NebensteUenanlage durch die lokalen 
Vermitflungsplatze vermittelt werden, oder, wenn diese nicht besetzt oder uberlastet sind, an 
das zentrale Vermittlungssystem weitergeleitet werden. 

Die Erfindung wird unter Bezugnahme auf die beigeschlossenen Zeichnimgen, 
in welchen besonders bevorzugte Ausfiihrungsbeispiele dargesteUt sind, naher beschrieben. 
Dabei zeigt: 

Fig. 1 den schematischen Aufbau eines bekannten Call-Centers 5; 
Fig. 2 den schematischen Aufbau einer bekannten NebensteUenanlage 6; 
Fig. 3 den schematischen Aufbau eines erfindungsgemaBen 
Vennittlungssystems 15 und 

Fig. 3a eine Skizze eines weiteren erfindungsgemaBen Vennittlungssystems 

15. 

Fig. 1 zeigt den schematischen Aufbau eines CaU-Centers 5. WesentUch ist 
hier das Vorhandensein mehrerer Eingangskanale 1 und mehrerer CaU-Center-Platze 3. Die 
eingehenden Anrufe werden automatisch an die CaU-Center-Platze 3 weitergeleitet und von 
spezieU hierfur ausgebildeten Mitarbeitem, sogenaimten CaU-Center-Agents, 
entgegengenonamen und bearbeitet. ZusatzUch weist das dargestellte CaU-Center 5 mehrere 
Ausgangskanale 2 a\if, fiber die eingehende Anrufe weiterverbimden werden konnen. Im FaU 
sogenannter Outbound Call-Center ist naturlich eine entsprechend hohe Zahl von 
Ausgangskanalen 2 vorgesehen, die fur das Direkt-Marketing oder fiir Umfiragen etc. 
verwendet werden. 

Wie bereits erlautert, ermoglicht das Call-Center 5 es auch, die Anrufer bei 
sehr spezieUen Fragen an einen Mitarbeiter der betreffenden Firma weiterzuverbinden. Diese 
Weitervemiittlung ist eine gewohnliche Weiterleitung an die Nebenstellenanlage 6 der Firma. 
Somit besteht im Rahmen bekaimter CaU-Center Losungen keine MogUchkeit, den weiteren 




Verlauf der Gesprachsverbindong zu verfolgen. So kann keine emeute Abfirage bei 
Nichtmelden des gewunschten Teilnehmers abgesetzt werden. Waiters konnen keine 
Leistungsmerkmale, wie z.B. Aufschalten aktiviert werden. 

Diese zusatzlichen Leistungsmerkmale sind im Stand der Technik bislang nnr 
innerhalb von Telefonanlagen bzw. Nebenstellenanlagen 6 zuganglicb. Nebenstellenanlagen 6 
bzw. PBX (engl: Private Branch Exchange) sind Vermitthmgseinrichtungen, an die erne oder 
mehiere Teihiehmer-Bndeinrichtungen bzw. Nebenstellen 10 fiber Nebenstellenleitungen 8 
angeschlossen werden, und die durch eine oder mehrere Hauptanschlnflleitungen bzw. 
Ein/Ausgangskanale 7 mit dem offentlichen Fermneldenetz verbunden sind. 

Fig. 2 zeigt den schematischen Aufbau einer typischen Nebenstellenanlage 6, 
nmfassend mehrere Ein/Ausgangskanale 7, welche iiber ein Koppelfeld 11 und die 
Nebenstellenleitungen 8 mit den Nebenstellen 10 verbxmden werden komien. Die 
Nebenstellenanlage 6 weist in bekaamter Weise einen Vennittlungsplatz 9 auf. 

Der Operator bzw. Vermittler am Vennittlungsplatz 9 kann Gesprache zu 
Nebenstellen 10 verbinden imd den Status uberwachen, Gesprache bei Bedarf wieder 
zurucknehmen und Leistungsmerkmale aktivieren. 

Mehrere Nebenstellenanlagen 6 konnen naturlich zu einem Netzweik 
zusammengeschlossen werden. In diesem Fall ist jeder Nebenstellenanlage 6 eines 
Netzwerkes eiue Vermittlung zugeordnet. Diese Vermittlung selbst kann naturlich aus einem 
oder mehreren Vermittlungsplatzen 9 bestehen. Die Vermittlung kann die 
Gesprachsverbindungen der eigenen Nebenstellenanlage 6, also des eigenen Knotens des 
Netzwerkes beaibeiten, jedoch nicht die Vermittlung von femen BCnoten oder zu anderen 
Anlagen. NachteUig ist aber auch bei diesen bekannten Losungen, daB ein Vemutftungsplatz 
9 jeweils nur eine Firma bzw. Nebaistellenanlage 6 betreuen kann, da es sich mn ein 
geschlossenes System mit proprietaren Bedienelementen handelt. AllSllige exteme Call- 
Center 5 kSnnen nicht auf die PBX Funktionalitat der Nebenstellenanlage 6 zugreifen. Zwar 
existieren auch Netzwerke von Nebenstellenanlagen 6 mit einer zentralen Vermittlung, die 
auf alle Nebenstellenanlagen 6 zugreifen kann. Hierbei miissen jedoch alle 
Nebenstellenanlagen das selbe Protokoll beherrschen. 

Die vorgeschlagene Losung bietet eine neuartige Losung um 
Telefonvermittlungen von Untemehmen auszulagem. Das System ist von der Dienstleistung 
mit einem Call-Center vergleichbar, bietet jedoch eine vollstandige Integration in die 
Telefonanlage bzw. Nebenstellenanlage 6 seiner Kunden an. Das bedeutet, daB das System 
mit der Telefonanlage aUer seiner Kunden veifounden ist 

Fig. 3 zeigt ein erfindungsgemafies Vermittlungssystem 15, welches die 
Vermittlung eingehender und/oder ausgehender Anrufe mit mehreren bzw. untCTSchiedlichen 
Nebenstellenanlagen 6 ennoglicht Das Vermittlimgssystem 15 weist in Hblicher Weise 






mehrere Eingangskanale 1 anf, die iiber ein Koppelfeld 4 mit mehreren Ausgangskanalen 2 
verbunden werden konnen. Die Ausgangskanale 2 sind in Fig. 3 mit einem Pfeil angedeatet 
imd umfassen jeweils einen Kanal 2a iind einen Kanal 2b. Jeweils ein Kanal 2a und ein Kanal 
2b entsprechen somit einem Ausgangskanal 2 in Fig. 1. Das erfindungsgen^e 
Vermittlmgssystem 15 ist iiber den Ausgangskanal 2, bzw. fiber die Kanale 2a, 2b mit einer. 
NebensteUenanlage 6 veibnnden, wobei der Ausgangskanal 2 fiber den Kanal 2a eine 
Sprachverbindung 13 und fiber den Kanal 2b eine Steuerverbindung 14 bereitstellt 

NatiirUch ist es auch moglich, den Ausgangskanal 2 nicht in zwei Kanale 2a 
und 2b - wie in Fig. 3 gezeigt - zu tremien, sondem sowohl die Sprachverbindung 13 als auch 
die Steuerverbindung 14 fiber den Ausgangskanal 2, beispielsweise fiber Frequenzaufteilung 
bereitzustellen. 

Die Sprachverbindung 13 zwischen dem Vermittlungssystem 15 und der 
NebensteUenanlage 6 erfolgt beispielsweise in bekannter Weise fiber eine herkommliche 
PSTN Verbindung. Es sind aber auch andere Sprachverbindungen 13, insbesondere fiber 
ISDN Oder fiber Mobilfimk moglich. 

Das am Eingangskanal 1 eingehende Gesprach kann natOrUch auch bereits 
vorher von anderer Stelle, msbesondere von der Nebenstelle 6 selbst, an diesen Eingangskanal 
1 weitergeleitet worden sein. WesentUch bei dem erfindungsgemaBen Verfahren zur 
Vermittlung eingehender und/oder ausgehender Anrufe von bzw. zu zumindest einer 
NebensteUenanlage 6 ist dabei aber, dal5 die Anrufe an das zentrale Vermittlungssystem 15 
weitergeleitet werden und daB die Vermittlung durch das zentrale Vermitttongssystem 15 
erfolgt, wobei dieses mit der NebensteUenanlage 6 fiber zumindest eine Sprachverbindung 13 
und zumindest eine Steuerverbindung 14 verbundatt ist 

Die Steuerverbindvmg 14 ermo^cht einen direkten Zugrifif auf die PBX 
FunktionaUtat der NebensteUenanlage. Bei der in Fig. 3 dargesteUten Anordnung erfolgt die 
Steuerverbindung 14 fiber einen CTI Link, ffierfur weist die NebensteUenanlage 6 ein CTI 
Modul 12 auf, welches fiber ein bestimmtes CTI ProtokoU CTI Funktionen bereitsteUt. Das 
Vermittlungssystem 15 weist dementsprechend einen CTI Server 16 auf, welcher das CTI 
ProtokoU der NebensteUenanlage 6 beherrscht Die CTI Verbindung gewahrleistet hierbei die 
t)bertragung der Telefoniefunktionen. 

Bei Computer Telefonie Integration (CTI) handelt es sich ganz aUgemein um 
die Unterstatzung des Telefondienstes durch die Computertechnik. Die 
Anwendungsschnittstelle zwischen der NebensteUenanlage und der Computertechnik ist 
durch das API festgelegt, also durch eine dokumentierte Software-SchnittsteUe, mit deren 
HUfe ein Programm die Funktionen eines anderen Programms nutzen kann. Es sind aber 
natOrUch auch andere Steuerverbindungen 14 mogUch, die beispielsweise fiber proprietSre 
ProtokoUe den Zugriff auf die NebensteUenanlage 6 ermogUchen. 
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WesentUch beim erfindungsgemaBen Verfahren ist ledigUcfa, daB die 
Steuerveibindimg 14 uber einen CTI Link erfolgt, welcher fur ein vob der NebenkteUenanlage 
6 bereitgestelltes CTI Protokoll ausgelegt ist I 

Dutch die SteuerverbinduBg 14 ist es mogUch, daB das Vennittlunpsystem 15 
am Operatorplatz 18 Operatorfunktionen zu Verfugung stellt, die den direkten Zngnff auf die 
Nebenstellenanlage 6 erlauben. Beispielsweise kann vom Operatorplatz 18 . aus dn:^ 
beobachtet werden. ob bestimmte Nebenstellen 10 gerade besetzt sind, es konnen^ Gesprache 
zuruckgenommen werden etc. Der Operatorplatz 18 kann unmittelbar im V^tdua^system 
15 vorgesehen sein; es ist aber auch mogUch, daB das Vennittlnngssystem 15 die Verbmdung 
mit einem extemen Operatorplatz 18, beispielsweise uber Ihtemet erm5gUcht Wesentlich ist 
nur, daB die Operatorfunktionen ffir den Durchgriff auf die Nebenstellen^age .6 za 
Verfugung gestellt werden. Dies kami beispielsweise durch eine herkdmmliche PC^erator 
Software erfolgen. 

Urn mit unterschiedUchen Nebenstellenanlagen 6 bzw. uber unterschiedUche 
CTI ProtokoUe kommunizieren zu konnen, verfiigt das Vermittlungssystem 15 uber mehrere 
Clbersetzungseinheiten 17. welche die Operatorfunktionen in das CTI ProtokoU der jeweds zu 
veibindenden NebensteUenanlage 6 tibersetzt. Die Ausstattung des Systems besteht somit mi 
wesentUchen aus einer leistungsfahigen CTI Anwendung, welche CTI Scl^ttstellenji 
mehreren Telefonanlagen bietet. Die CTI Applikation des Systems hat die Fahigkeit mittels 
CTI Link die verschiedensten Telefonanlagen anzusprechen. 

Bei dem Vermittlungsverfahren werden durch das zentrale Vermittlungssystem 
15 Operatorfunktionen zu Verfugung gestellt. die den Zugriff auf die Leistungsmerionale der 
NebensteUenanlage 6 erlauben, wobei die Operatorfunktionen durch eine -Obersetzungsemheit 
17 in das CTI ProtokoU der Nebenstellenanlage 6 ubersetzt werden. 

Somit zeichnet sich die beschriebene vorteilhafte Ausfuhrungsform des 
erfindungsgemaBen Vermittlungssystems 15 dadurch aus, daB eine zentrale PC Operator 
Losung bzw. ein zenlraler Operatorplatz 18 im Vermittlungssystem 15 zur V^gmig stdit. 
welcher die Vermittlung fur unterschiedUche Nebenstellenanlagen 6 ermSgUcht D^h das 
erfindungsgemSBe Vermittlungssystem 15 sind keine Vermittlungsplatze 9 auf der Ebene der 
Nebenstellenanlagen 6 notwendig bzw. kSmien diese Vemiittlungsplatze 9 germger 
dimensioniert werden. 

Die zentrale Vermittlung durdi den zentralen Operatorplatz 18 kann natOrUch 
sowohl zur Vermittlung eingdiender als auch fur ausgehende Anrufe zur Verbindung von 
Nebenstellen 10 nach aufien verwendet werden. 

Fig 3a zeigt eine weitere Ausfiihrungsform der Erfindung, bei der mehrere 
Operatorplatze 18 vorgesehen sind. Dies ermSglicht es bei groBenUntemehmen oder auchbei 
ausgelagerten Vermittiungsdiensten die eingehende Anrufe auf die Operatorplatze 18 
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aufzuteilen. Das Vermittlvmgssystem 15 umfaBt in diesem FaU eine eigene 
Nebottstellenanlage 6' und einen zusatzlichen mit dieser kommunizierenden CTI Server 16, 
welcher das CTI Protokoll des Veimittlungssystems 15 mit Hilfe geeigneter 
Ubersetzungseinheiten 17 in die CTI Protokolle der vinterschiedUchen mit dem 
Vennittkingssystem 15 verbundenen Nebenstellenanlagen 6 fibersetzt 

Das dargestellte Vermittlungssystem 15 bietet fur vier verschiedene Firmen ein 
Telefonvermittlungsservice an. Jede dieser Firmen besitzt eine eigene Nebenstellenanlage 6. 
Mittels CTI Link verbindet sich das Vermittlungssystem 15 mit der jeweiligen Kmidenanlage. 
Das wesentUche Element Uegt in der XnteUigenz der CTI Software des Systems. Diese CTI 
Software ist einerseits eine regulare PC Operator Losung, bietet aber andererseits CTI Links 

•zu den CTI Protokollen verscMedenster Telefonanbieter. Hiermit wird es mSgUch Call 
bontrol fiber mehrere Nodes (i.e. Kunden) anzubieten. 
Das SystCTi bietet gegenfiber bekannten Losungen somit den Vorteil, daB die 
Anrufe auch nach der Vermittlung noch nnter Kontrolle der Vermittlung sind. Anrufe konnen 
zur Vermittlimg retour geholt werden. Das System erlaubt die voile Kontrolle fiber den 
Gesprachsstatus von Nebenstellen 10, wobei die Telefonanlagenfunktion transparent 
verfugbar ist. Die integrierte Funktionalitat ist nur physisch ausgelagert. Mit der Kunden PBX 
besteht sowohl eine Sprachverbindung 13 als auch eine Computertelefonieverbindung 14. Ein 
wesentlicher Vorteil besteht darin, daB in den einzehien Nebenstellenanlagen 6 keine PC 
Operator Funktion mehr implementiert sein mufi. Diese Funktion kann von der zentralen 
ausgelagerten Vermittlung fibemommen werden. 

Ein wichtiger Anwendungsbereich der Erfindung liegt im Auftritt nach aufien 
von neu zugekauften Untemehmen. So kann ein Anrufer fibw die zoitrale Vermittlimg eines 

•Konzemes unmittelbar zu Mitaibeitem einer kurzUch zugekauften TochtergeseUschaft 
vermittelt warden, wobei das Mutteruntemdbmoi sich unter einer einzigen Oberfiache 
prasentiert. Die Veimittlungsfunktion erfolgt fiber das erfindungsgemafie Vermittlungssystem 
15, welches die Verbindung zu der Nebenstellenanlage 6 der neu gekauften Firma transparent 
darstellt. 

Bei dem in Fig. 3a dargestellten Vermittiungssystemm 15 mit mehreren 
Operatorplatzen 18 sind vorteilhafterweise Call-Center Funktionen wie ACD oder IVR 
implementiert, welche die eingehenden Anrufe auf einzehie Operatorplatze aufteilen. Das 
Automatic-Call-Distribution (ACD-) System leitet die eingehenden TelefongesprSche 
lastabhangig weiter und gibt den Anruf an den nachsten fireien Operatorplatz 18 weiter, wobei 
i. d. R. der am langsten inaktive Mitarbeiter die neue telefonische Anfrage edialt Das 
Interactive Voice Response (IVR-) System ermSglicht es, daB der Kunde sein Anliegen 
soweit vorstrukturieren kann, wodurch die Call-Center-Operatoren sich auf bestimmte 
Aufgaben spezialisieren konnen. Der Kundenwunsch kann daher noch eingehender bearbeitet 
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werden. Beispielsweise wahlt der Interessent eine bestimmte Produktgruppe aus und wird 

direkt an den entsprechenden SpeziaUsten weitergeleitet. 

SelbstverstandUch kann das erfindmgsgemaBe VermittlimgUstem fur 

unterschiedUche Telefonsysteme me PSm also das herkonHnliche i^temaWe 

Telefonsystem mit analoger Cfbertragimg iiber Kupferkabel im Frequenzbereich Von 300 Hz 

bis 3,4 kHz, ISDN oder FDDI zur Anwendung kommen. 

Fig 4 veranschanUcht unterschiedHche Moglicbkeiten der Verm^limg bzw. 
Weiterldtung ankommender Anrufe am Beispiel eines erfindungsgemaBen 
Vermittlmgssystems 15 mit zwei angeschlossenen Nebenstellenanlagen 6 nnt 
unterschiedlichen CTI ProtokoUen. Die dargestellten Nebenstellenanlagen 6 vetfugen jeweils 
uber einen Vermittlmgsplatz 9, sind aber darubeihinaus mit dem z«i1ralen 
Vermittlnngssystem 15 jeweils iiber eine Sprachverbindung 13 xmd eine Steuerverbmdung 14 
verbunden. 

Bei der dargestellten Konfiguration ist es beispielsweise mSglich, dafi ein 
eingehender Anruf an dem mit A bezeichneten Ein/Ansgangskanal 7 ankommt und an die 
zenlale Vemiittlung 1 5 weitergeleitet wird. Ob der Anruf an den lokalen Vemnttlmxgsplate 9 
Oder an die zentrale Vennitflnng weitergeleitet wird, kami von nnterschiedUchen Parametem 
abbangen. Vorzugsweise verfiigt der Vermittlmgsplatz 9 iiber eine Uberlastemnchtung. so 
daB eingehende Anrufe zuerst an den Vennittlnngsplatz 9 weitergeleitet werden imd nur dann. 
wemi sie dort nicht in angemessener Zeit behandelt werden komien bzw. wemi der 
Vermittlungsplatz 9 nicht besetzt ist, an das zentrale Vemuttlungssystem 15 wei^eteitet 
werden. Derartige tJberlastverfahren. beispielsweise die oben besprochenen ACD-Verfahren, 
sind in der Vermittlimgstatigkeit iiblich. 

Damit konnen bei dem erfindmgsgemafien Verfahren die Anrufe dm^:h ein 
tJberlastverfahren lastabhangig entweder an einen lokalen Vermitttungsplate 9 der 
Nebenstellenanlage 6 oder an das zentrale Vermitflnngssystem 15 weitergeleitet werden. 

Durch das Vorsehen des zentralen Vermittlungssystems 15 konnen die lokalen 
Vermitdungsplatze 9 geringer dimensioniert werden oder anch ganz entfellen. M Beispiel 
von Fig 4 wird der bei A eingehende Anruf zunachst aber den zweiten Ein/Ansgangskanal 7, 
welcher mit einem Eingangskanal 1 des Vennittlungssystems 15 veibunden ist, an das 
zentrale Vetmittlungssystem 15. welches bier zusatzlich mit B bezeichnet ist, weitergeleitet 
Der gesuchte Gesprachspartner befindet sich an der mit C bezeichneten Nebenstelle 10 der 
Nebenstellenanlage 6. Simivollerweise erfolgt in diesem Fall die Sprachverbindung mcht von 
A iiber B und zuruck nach C, sondem unmittelbar von A nach C in der NebensteUenanlage 6. 
HietfQr wird eine Sprachveibindung imierhalb der Nebenstellenanlage 6 aufgebaut, wobei -le 
zentrale Vermitdung nach wie vor iiber die Steuerleitung 14 die KontroUe iiber das Geq,rach 
haben kann. AhnUch kami anch verfahren werden. wemi die zwei NebensteUenanlagen 6 ub« 
dne Querleitung 19 miteinander veibunden sind und der gewQnschte Gesprachspartner sich 
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bei der mit D bezeichneten Nebenstelle 10 befindet. In diesem FaU erfol]gt nach der 
Vennittlung bei B die Sprachverbindung von A nach D uber die Querleitung 19] wobei auch 
hier die KontroUe fiber die Steuerleitung 14 bzw. den CTI-Link beim Vermittiun|psystem 15 
bleibt, welches den Anruf wieder zurucknehmen und an eine andeie Nebenstelle 10 
weiterleiten kann. In beiden Fallen werden dadurch die existierenden Sprachvkbindungen 
zwischen den Nebenstellenanlagen 6 vmd dem zentralen Vermittlungssystan 15 entlastet 

Fig. 4 verdeutlicht auch, daB die Eingangskanale 1 bzw. AusgaijgskaiMle 2 
nicht ausschUeBlich fur eingehende bzw. ausgehende Anrufe zur Verfagung stehen mussen. 
Es kann natuilich auch vorkonmien, daB em und derselbe BCanal fur ein- und ausgehende 
Anrufe verwendet werden kann. Die unterschiedUche Bezachnung dient nur dor klareren 
funktionellen Tremung, schiSnkt die Erfindung aber nicht auf tatsachlich unterschiedliche 
■BingangskanSle 1 bzw. Ausgangskanale 2 ein. 
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PATENT AN SPRt CHE 



1 Vermittluiigssystem (15) in der Telekommunikation zur Vermitflimg eingeheader 
und/oder ausgehender Anrufe mit einer oder mehreren NebensteUenanlagen (6), 
umfassend zumindest einen Eingangskanal (1) imd zumindest einen mit emer 
Nebenstellenanlage (6) verbindbaren Ansgangskanal (2), dadurch gekennzeichnet, daB 
der Aosgangskanal (2) sowohl eine Sprachverbindung (13) als auch erne 
Steuerverbindung (14) bereitstellt. 

2 Vennitflungssystem (15) nach Anspruch 1, dadurch gekennzeiclmet. dafi die 
Steuerverbindung (14) iiber einen CTI Link erfolgt, welcher fiir ein von der 
Nebenstellenanlage (6) bereitgesteUtes CTI ProtokoU ausgelegt ist 

3 Vermittlungssystem (15) nach einem der Anspruche 1 bis 2, dadurch gekeimzeichnet, 
daB das Vennittlungssystem (15) einen Operatoiplatz (18) au^eist, welcher 
Operatorfunktionen. zu Verfagung steUt, die den Zugriff auf die Leistungsmerkmale der 
Nebenstellenanlage (6), insbesondere die Vennittlung der Anrufe zu emzehien 
NebensteUen (10) der NebensteUenanlage (6) sowie die Rilckfirage oder das Aufechalten, 
eilauben. 

4. Vermittlungssystem (15) nach einem der Anspruche 1 bis 3, dadurch gekennzeichnet, 
daB das Vermittlungssystem (15) zumindest eine tJbersetzungseinheit (17) aufweist, 
welche die Operatorfunktionen in das CTI Protokoll der jeweils zu verbmdenden 
Nebenstellenanlage (6) iibersetzt 



5. Vermittlungssystem (15) nach einem der Anspriiche 1 bis 4, dadurch gekennzeichnet, 
daB das Vennittlungssystem (15) mehrere Operatorplatze (18) au^eist 






6. Vennittlungssystem (15) nach einem der Anspriiche 1 bis 5, dadurch gekennzelchnet, 
daB das Vermittlungssystem (15) Call-Center Funktionen zu Verfugung stellt, 
insbesondere zur Aufteihmg der eingehenden Anrufe auf einzelne Operatorplatze (18). 

7. Vennitflungssystem (15) nach einem der Anspniche 1 bis 6, dadurch gekennzeichnet, 
daB die Sprachverbindung (13) analog, insbesondere uber PSTN erfolgt 

8. Vermittlnngssystem (15) nach einem der Anspruche 1 bis 6, dadurch gekennzdchnet, 
dafi die Sprachverbindung (14) digital, insbesondere iiber ISDN erfolgt. 

o Verfahren zur Vermittlung eingehender und/oder ausgehender Anrufe mit zumindest einer 
Nebenstellenanlage (6), dadurch gekennzeichnet, daB die Anrufe an ein zentrales 
Vermittlungssystem (15) weitergeleitet werden, welches mit der Nebenstellenanlage (6) 
iiber zumindest eine Sprachverbindung (13) und zumindest erne Steuerverbindung (14) 
iefbunden ist, und daB die Vermittlung durch das zentrale Vermitaungssystem (15) 
erfolgt 

10. Verfahren nach Anspruch 9, dadurch gekennzeichnet, daB die Steuerverbindung (14) 
uber emen CTI Link erfolgt, welcher fur ein von der NebensteUenanlage (6) 
bereitgestelltes CTI ProtokoU ausgelegt ist 

U.Verfehren nach Anspruch 10, dadurch gekennzeichnet, daB durch das zentrale 
Vermittlungssystem (15) Operatorfunktionen zu Verfugung gestellt werden, die den 
Zugriff auf die Leistungsmerkmale der Nebenstellenanlage (6) erlaiiben, wobei die 
Operatorfiinktionen durch eine tTbersetzungseinheit (17) in das CTI ProtokoU der 
Nebenstellenanlage (6) iibersetzt werden. 

12. Verfahren nach einem der Anspriiche 9 bis 11, dadurch gekennzeichiiet, daB die Anrufe 
durch ein tJberlastverfahren lastabhSngig entweder an einen lokalen Vermittlungsplatz (9) 
der Nebenstellenanlage (6) oder an das zentrale Vermitttungssystcm (15) weitergeleitet 
werden. 



Der Patentanwalt: 




ZUSAMMENFASSUNG 



VetmittlTmgssystem (15) in der Telekommunikation zur Vermittlung 
eingehender imd/oder ausgehender Anrufe mit mehreren bzw. unterscMedHchen 
Nebenstellenanlagen (6) umfassend zumindest einen Eingangskanal (1) md zumindest emen 
mit einer NebensteUenanlage (6) verbindbaren Ausgangskanal (2), wobei der Ausgangskanal 
(2) sowohl eine Sprachverbindung (13) als auch eine Steuerverbindung (14) bereitstellt 



Fig. 4 




Fig. 2 




Fig. 3a 




Fig. 4 
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